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Abstrakt 
Tato diplomová práce poskytuje řešení pro vývoj informačního systému zákaznické 
podpory podle specifických požadavků firmy. Její součástí je analýza procesů a návrh 
na zlepšení procesů, tvorba datového a funkčního modelu systému a zhodnocení 
ekonomických přínosů ze zavedení systému. 
 
Abstract 
This master’s thesis provides solution for development of a customer support 
information system according to specific needs of a company. It contains process 
analysis and suggestions to improve processes, data and function model creation and 
evaluation of economic benefits after introduction of the system. 
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Úvod 
V dnešní době si téměř nedokážeme představit firmu bez informačního systému. Přesto 
některé velmi malé nebo začínající firmy, které nemají více jak 10 zaměstnanců, mohou 
poměrně dlouhou dobu fungovat i bez něj. Pokud ale malá firma začne expandovat, 
většinou zjistí, že se ve svých aktivitách začíná čím dál víc ztrácet. Zavedení určité 
formy informačního systému se tak stane nezbytností. 
Existuje mnoho typů specializovaných informačních systémů, jedním z nich jsou 
také informační systémy pro zákaznickou podporu (helpdesk systémy). Na první pohled 
by se mohlo zdát, že tyto systémy je nutno zavést pouze z povinnosti pro splnění určité 
normy nebo nařízení, a že jejich zavedení přinese pouze dodatečné náklady. Správně 
navržený helpdesk systém ale může výrazně snížit dobu nutnou pro řešení problémů 
zákazníků a uvolnit pracovníky firmy pro důležitější a produktivnější činnosti. 
Helpdesk systémů existuje na trhu relativně velké množství. Předpokládá se 
totiž, že proces poskytování zákaznické podpory je ve všech firmách stejný nebo 
minimálně odlišný od standardu. Jednou z nejjednodušších možností, jak si pořídit 
helpdesk systém, je pronajmout si jej od poskytovatele. Firma pak nemusí vůbec řešit 
nákup hardwaru a softwaru, ani se nemusí starat o údržbu a bezpečnost systému. 
Naopak za nejsložitější způsob se většinou považuje tvorba kompletně nového systému 
podle specifikací firmy. 
V současnosti často zaznívá názor, že je naprosto zbytečné tvořit něco, co již 
bylo vytvořeno dříve. Proč tedy vytvářet nový helpdesk systém, když je možné si vybrat 
z bohaté nabídky již hotových řešení? Hlavní důvody jsou dva – hotový systém může 
obsahovat zbytečně mnoho funkcí, které ani nevyužijeme, a naopak může postrádat 
funkce, které nutně potřebujeme. Tvorba nového systému navíc nemusí být vždy nutně 
dražší než pořízení hotového řešení. 
Tato práce by měla dokázat, že tvorba nového systému ušitého na míru jedné 
konkrétní firmě má stále ještě smysl. 
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Cíle práce, metody a postupy zpracování 
Cílem této práce je poskytnout řešení pro návrh informačního systému pro malou firmu 
se specifickým zaměřením. Primárním úkolem tohoto informačního systému bude 
podpořit a zefektivnit proces poskytování zákaznické podpory ve firmě a celkově zvýšit 
produktivitu a konkurenceschopnost firmy při udržení přijatelného TCO (Total Cost of 
Ownership). 
Tento informační systém bude vytvořen na míru pro firmu Profisim s.r.o., 
zabývající se výrobou a pronájmem pohyblivých automobilových a leteckých 
simulátorů. Jedná se o specifické odvětví, které je v České republice ale i obecně ve 
světě zastoupeno ve velmi malé míře. Z toho důvodu není možné při návrhu využít 
„Best Practice“ tohoto oboru a tvorba informačního systému se tedy bude opírat 
zejména o specifické požadavky a potřeby firmy Profisim. 
Před zahájením samotného návrhu informačního systému bude vypracováno 
porovnání možných variant zavedení, včetně nákupu nebo pronájmu již existujících 
informačních systémů. Koncept systému bude konkrétně zahrnovat přípravu projektu 
vývoje, návrh datového a funkčního modelu, návrh uživatelského rozhraní, stanovení 
bezpečnostních zásad a námět na zefektivnění procesu poskytování zákaznické podpory 
ve firmě. 
Kromě samotného návrhu informačního systému bude také doporučen způsob 
praktické implementace systému do firmy. Neméně důležitou částí bude také 
vypracování ekonomické analýzy, která porovná předpokládané náklady a přínosy 
navrhnutého řešení. 
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1 Teoretická východiska práce 
Cílem teoretické části této diplomové práce je definovat základní terminologii, popsat 
vybrané postupy a technologie. Tato část poskytuje souhrn elementárních znalostí, na 
nichž následně bude možno stavět v praktické části této práce. 
 
1.1 Data, informace a znalosti 
Ve spojitosti s aplikovanou informatikou a informačními systémy se často používá 
trojice pojmů data, informace a znalosti. 
 
1.1.1 Data 
Data slouží jako reprezentace faktů, atributů a objektů reálného světa. V klasické 
počítačové vědě se pojmem data označují všechny smyslové vjemy reprezentované 
v podobě způsobilé pro zpracování počítačem. Data můžeme rozdělit do dvou skupin: 
 Strukturovaná data – slouží pro explicitní zachycení faktů, atributů a objektů 
v rámci určitých elementů dat. Jedná se např. o relační databáze (viz. kapitola 
1.5.1 – Relační databázový model), které využívají hierarchie elementů (Pole → 
Záznam → Relace → Databáze). Díky uložení dat ve struktuře je možno s daty 
dále pracovat (např. zjistit průměrnou hodnotu určitého atributu). 
 Nestrukturovaná data – jedná se o nerozlišený „tok bytů“, tedy např. video, 
zvuk nebo obrázky (1). 
 
1.1.2 Informace 
Informace jsou data v určitém kontextu, tedy data ve srozumitelné a použitelné podobě. 
Data jsou chápána pouze syntakticky. Pokud datům přiřadíme sémantiku, pak hovoříme 
o poznatcích. Poznatky mohou být následně transformovány na informace, pokud je 
pragmaticky interpretujeme. Je nutné zmínit, že různí lidé mohou často interpretovat 
informace značně odlišně, pokud se liší jejich zkušenosti, teoretické poznatky, názory, 
atd. (1) 
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Data Poznatky Informace
syntakticky sémanticky pragmaticky  
Obrázek č. 1 – Proces transformace dat na informace 
(1, s. 3) 
 
1.1.3 Znalosti 
Pokud informace generalizujeme a přidáme určitou formu abstrakce, pak již hovoříme o 
znalostech. Znalosti jsou tedy vzájemně provázané, měnitelné a rozšiřitelné struktury 
souvisejících poznatků. Se znalostmi člověk provádí různé kognitivní operace, na 
jejichž základě dokáže předvídat události reálného světa (1). 
 
1.2 Informační systémy 
Pojem informační systém je hodně obecný a v současné době již přesahuje oblast 
informačních a komunikačních technologií. Existuje mnoho definic od různých autorů, 
zabývajících se touto problematikou. Např. Zdeněk Molnár jej definuje takto: 
„Informační systém (IS) je definován jako soubor lidí, technických prostředků a metod, 
zabezpečujících sběr, přenos, uchování a zpracování dat za účelem tvorby a presentace 
informací pro potřeby uživatelů činných v systémech řízení.“ (2, s. 19) 
 
1.2.1 Struktura informačního systému 
Informační systém lze rozdělit na těchto pět základních komponent: 
 Technické prostředky (hardware) – různě velké počítačové systémy s různým 
zaměřením, které mohou být doplněny volitelnými periferními jednotkami, a 
které jsou velice často propojené do počítačové sítě 
 Programové prostředky (software) – systémové programy, které přistupují 
k hardwaru počítače a řídí jeho chod, a aplikační programy, určené pro řešení 
specifických úloh podle potřeb uživatelů 
 Organizační prostředky (orgware) – soubor směrnic a předpisů, definující 
způsob provozu a užití informačního systému 
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 Lidská složka (peopleware) – role člověka ve vývoji a používání informačního 
systému 
 Reálný svět (zdroje informací, legislativa, normy) – okolí informačního 
systému, které ovlivňuje jeho podobu a činnost (3) 
 
 


oZ
×
6 α
Reálný svět
Uživatel
Informační 
technologie
orgware, peopleware hardware, software
informační zdroje, 
legislativa, normy
rozhraní rozhraní
INFORMAČNÍ SYSTÉM
 
Obrázek č. 2 – Struktura informačního systému 
(Zdroj: vlastní zpracování dle (3)) 
 
1.2.2 Projektování informačního systému 
Pokud podnik nebo jiná instituce plánuje zavedení zcela nově budovaného 
informačního systému, radikální přestavbu stávajícího systému nebo pouze inovaci 
stávajícího systému, musí nejprve připravit projekt popisující veškeré důležité aspekty 
s tím spojené. Projektování informačního systému má několik dílčích etap: 
 Předprojektová příprava projektu – v této fázi by se mělo stanovit, jaký 
smysl by mělo zavedení nového informačního systému nebo jeho inovace, určit 
kompetence osob na projektu se podílejících a předběžně odhadnout finanční 
obnos, který bude na projekt třeba vyčlenit. Výstupem této fáze je zpracování 
tzv. projektového úkolu – uceleného dokumentu, který zpravidla obsahuje 
osnovu projektovaného úkolu, výsledky analýzy stávajícího stavu systému, 
požadavky na cílené chování systému, organizačně funkční řešení systému, 
požadavky na technické řešení systému, požadavky na personální a materiální 
vybavení a popis ekonomiky systému. 
 Prováděcí etapa – v prováděcí fázi postupně získává informační systém 
konkrétní podobu. Během této fáze je provedena dekompozice systému na 
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jednotlivé části (subsystémy), jsou sestaveny vývojové diagramy popisující 
chování jednotlivých částí systému a specifikována data, která bude potřeba 
v rámci systému ukládat. Také se vypracuje provozní dokumentace, která 
popisuje systém z technického, technologického, organizačního, uživatelského a 
administrativního hlediska. Na závěr této fáze se nechá vypracovat oponentura 
prováděcího projektu, která posoudí kvalitu projektu dle kritérií provozní 
dokumentace. 
 Implementační etapa – během etapy implementace dochází k pořízení 
technického a technologického vybavení a jejich úpravě podle potřeb 
provozovatele. Vytváří se realizační podoba projektovaného systému. Pokud se 
jedná o přestavbu nebo inovaci stávajícího systému, tak většinou dochází 
k paralelnímu provozu starého i inovovaného řešení. Také probíhá školení 
personálu a testování správné funkčnosti dílčích subsystémů i celého systému 
jako celku. 
 Etapa provozu a údržby – po zavedení nového nebo inovovaného systému do 
běžného provozu je třeba sepsat protokol o převzetí informačního systému. 
Během rutinního provozu jsou zaznamenávány nové potřeby a připomínky 
uživatelů, na jejichž základě pak dochází k dalšímu rozvoji a inovaci systému 
(4). 
 
Řízení času projektu 
Aby bylo možno dosáhnout včasného dokončení projektu, uplatňuje se často metodika 
řízení času projektu. Ta probíhá v následujících krocích: 
1. Definování jednotlivých aktivit (úkolů), které je třeba v rámci projektu vykonat. 
Pro jejich stanovení se nejčastěji používá metoda hierarchického rozkladu 
struktury práce (WBS - Work Breakdown Structure). 
2. Seřazení aktivit a identifikace vazeb mezi aktivitami 
3. Odhad potřebných personálních a materiálních zdrojů pro jednotlivé aktivity 
4. Odhad doby trvání jednotlivých aktivit 
5. Vytvoření harmonogramu projektu. Jedním z nejpoužívanějších metod 
grafického znázornění projektu je Ganttův diagram. Jednotlivé aktivity 
představují vodorovné pruhy, vedoucí od data zahájení po datum ukončení. 
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Aktivity jsou seřazeny shora dolů a vazby mezi nimi jsou znázorněny šipkami 
mezi jednotlivými pruhy. 
6. Sledování a aktualizace změn v harmonogramu projektu (5) 
 
1.2.3 Přínosy informačního systému 
V podnikové sféře se můžeme setkat s různými kategoriemi subjektů, které mají od 
informačního systému různá očekávání. Majitelé požadují zhodnocení prostředků 
vložených do podniku, manažeři potřebují nástroj na efektivnější řízení podniku, 
zaměstnanci chtějí lepší pracovní prostředí a zákazníci produkt nebo službu s vyšší 
přidanou hodnotou za výhodnou cenu. 
Hodnocení přínosů a efektivnosti informačního systému je zpravidla značně 
problematické. Ačkoli lze exaktně stanovit vstupy do IS (náklady na pořízení a provoz), 
výstupy z IS (přínosy, užitek) jsou značně subjektivní. Přínosy IS se v celkových 
výsledcích hospodaření podniku projevují nepřímo přes rozhodování manažerů. Navíc 
také efekty spojené se zavedením nového IS se začnou projevovat až po delší době a 
cíle a očekávání se během této doby mohou měnit (6). 
Prostředí
(vnější a vnitřní faktory)
Strategie IS/IT 
(rozhodování)
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Obrázek č. 3 – Model efektivnosti informačního systému 
(6, s. 18) 
 
Model efektivnosti informačního systému na obrázku výše vyjadřuje transformaci 
vstupů do IS na výstupy z IS v organizaci za působení vnitřních a vnějších faktorů 
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prostředí. Hlavním cílem strategie IS je dosáhnout maximálního přínosu z IS při 
minimálních výdajích do IS (6). 
 
1.3 Procesy 
Identifikací procesů ve firmě dokážeme snadno porozumět všem aktivitám, které firma 
vykonává. Norma ČSN EN ISO 9000 popisuje proces podle následující definice:  
„Za proces lze považovat jakoukoli činnost nebo soubor činností, při kterých se 
využívají zdroje k přeměně vstupů na výstupy.“ (7, s. 12) 
Mezi základní vlastnosti procesů patří opakovatelnost, měřitelnost a časová 
ohraničenost. K procesu je možno přiřadit vlastníka, který odpovídá za jeho fungování, 
a zákazníka, pro kterého jsou výstupy procesu určeny. Proces využívá finanční, hmotné 
i personální zdroje firmy. Výsledkem transformace vstupů na výstupy by měla být 
vytvořená přidaná hodnota pro zákazníka (8). 
 
1.3.1 Klasifikace procesů 
Procesy můžeme rozdělit podle jejich úlohy ve firmě do tří skupin: 
 Hlavní procesy – souvisí s hlavním předmětem podnikání firmy a jejich 
konečným výstupem je výrobek nebo služba pro zákazníka. Tyto procesy tvoří 
hodnototvorný řetězec firmy. Patří sem výroba, nákupní a prodejní logistika, 
řízení vztahů s dodavateli a odběrateli. 
 Řídicí procesy – podporují rozvoj a zvyšování výkonu firmy, umožňují 
fungování ostatních procesů. Patří sem strategické plánování a řízení kvality a 
inovací. 
 Podpůrné procesy – všechny ostatní procesy, které nejsou součástí 
hodnototvorného řetězce firmy. Dodávají výstupy hlavním procesům a 
podporují jejich efektivnější průběh. Patří sem řízení ekonomiky, řízení lidských 
zdrojů a řízení IS/ICT (8). 
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společnosti
Řízení kvality 
a inovací
Řízení 
vztahů 
s dodavateli
Nákupní 
logistika
Výroba
Prodejní 
logistika
Řízení 
vztahů se 
zákazníky
Řízení 
ekonomiky
Řízení lidských 
zdrojů
Řízení IS/ICT
ŘÍDICÍ PROCESY:
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PODPŮRNÉ PROCESY:
 
Obrázek č. 4 – Řídicí, hlavní a podpůrné procesy ve firmě 
(Zdroj: vlastní zpracování dle (8)) 
 
Podle umístění rozlišujeme procesy interní a externí: 
 Interní procesy – jsou plně pod kontrolou firmy a jejich vlastníkem je manažer 
odpovídajícího úseku. Typickým interním procesem je např. výroba nebo 
strategické plánování. 
 Externí procesy – nejsou zcela pod kontrolou firmy a stanovit vlastníka přesně 
nelze. Typickým externím procesem je např. řízení vztahů s dodavateli nebo 
zákazníky (8). 
 
1.3.2 Modelování procesů 
K modelování firemních procesů lze použít několik metod, mezi nejpoužívanější patří 
slovní popis procesu a EPC diagram. 
 
Slovní popis procesu 
Účelem slovního popisu procesu je co nejpodrobněji vylíčit průběh procesu, včetně 
odpovědností za jednotlivé činnosti. Ve slovním popisu by také měly být vypsány 
vstupy a výstupy procesu, specifikován vlastník a určeno časové trvání procesu. Ve 
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firmách často bývají slovní popisy procesů součástí vnitropodnikových směrnic nebo 
nařízení (9). 
 
EPC diagram 
EPC diagram (Event-driven Process Chain) graficky znázorňuje průběh procesu, včetně 
odpovědností osob za jednotlivé činnosti. Jednotlivé značky, které se v diagramu 
používají, jsou zobrazeny následujícím obrázku a popsány níže: 
 
Událost Aktivita Role XOR V
V Funkce IS
 
Obrázek č. 5 – Značky EPC diagramu 
(Zdroj: vlastní zpracování dle (9)) 
 
 Událost – milník nebo stav procesu 
 Aktivita – fyzicky vykonávaná činnost 
 Role – procesní role osoby, vztahující se k určité aktivitě. Jméno nebo pozice 
osoby se zapisuje dovnitř značky, typ role na spojnici mezi značkou role a 
aktivity. Rozlišujeme celkem čtyři různé typy rolí: 
o Responsible – fyzická odpovědnost za provedení dané aktivity 
o Accountable – odpovědnost za dohled nad danou aktivitou (z důvodu 
přehlednosti se v EPC diagramech většinou neuvádí) 
o Consulted – osoba, která na aktivitě spolupracuje nebo poskytuje 
konzultaci 
o Informed – osoba, která je o postupu nebo výsledku aktivity 
informována 
 XOR – větvení procesu, je vykonána pouze jedna z větví 
 AND (∧) – větvení procesu, jsou vykonány všechny větve 
 OR (∨) – větvení procesu, je vykonána jedna větev nebo více větví 
 Funkce IS – automatický nástroj podpory, vztahující se k určité aktivitě (9) 
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1.4 Portály 
Portál je soubor aplikací a technologií, které tvoří univerzální rozhraní pro komunikaci 
mezi spolupracovníky, pro přístup k relevantním informacím a pro realizaci aktivit 
spojených s podnikovými procesy. Přístup k portálu má každý, kdo je nějak 
zainteresován v činnostech organizace (zaměstnanec, dodavatel, zákazník aj.). 
Účelem budování portálu je vytvoření centralizovaného místa pro přístup 
k informacím. Portál integruje obsah do centrálního úložiště dat podniku s možnostmi 
vyhledávání, kategorizace a indexace. Technologicky je portál nejčastěji řešen formou 
webové aplikace spustitelné v internetovém prohlížeči. Ta je buď přístupná pouze 
v rámci interní podnikové sítě, nebo globálně prostřednictvím internetu (10). 
 
Portál
Zákazníci, partneři, dodavatelé, zaměstnanci
Aplikace a data 
transakčního 
charakteru
Aplikace a data 
podporující 
rozhodování
Aplikace a data 
podporující 
strategický 
rozvoj a inovace
Ostatní 
infrastrukturní 
aplikace
 
Obrázek č. 6 – Architektura portálu 
(10, s. 138) 
 
1.4.1 Komponenty portálu 
Portál je možno rozdělit na pět základních komponent, zajišťujících různé úlohy a 
funkcionalitu: 
 Portlet – základní stavební prvek portálu. Jedná se o programovou komponentu, 
která generuje určitou část funkcionality (např. seznam zákazníků). 
 Řízení přístupu a bezpečnosti – umožňuje přístup k datům a aplikacím portálu 
pouze autorizovaným uživatelům a zajišťuje důvěrnost, integritu a dostupnost 
portálu. 
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 Prezentace – předkládá výstup portálu ve tvaru požadovaném konkrétním 
zařízením. Nejčastěji se jedná o formát HTML (HyperText Markup Language). 
 Customizace a personalizace – poskytuje uživatelům možnost definovat své 
vlastní pohledy na portál 
 Vyhledávání – komplexní vyhledávací systém pro hledání obsahu dle různých 
kritérií (10) 
 
1.4.2 Typy portálů 
Dle typu dominantního vztahu, který portál má podporovat, rozlišujeme: 
 B2E portály (Business to Employee) – pro podporu vztahu mezi podnikem a 
zaměstnanci. Cílem je umožnit efektivnější práci zaměstnanců. K častým 
funkcím patří podpora komunikace a spolupráce mezi zaměstnanci nebo řízení 
pracovních toků. 
 B2C portály (Business to Customer) – pro podporu vztahu mezi podnikem a 
zákazníky. Cílem je zvýšit loajalitu zákazníků prostřednictvím zainteresování na 
podnikových procesech. Příkladem funkce může být samoobslužná zákaznická 
aplikace (např. pro zjištění stavu objednávky). 
 B2B portály (Business to Business) – pro podporu vztahu mezi kooperujícími 
podniky. Cílem je podpořit společné procesy a zvýšit kvalitu služeb. Častou 
funkcí bývá např. propojení v rámci dodavatelského řetězce. 
Podle hlavních procesů, které portály podporují, se rozlišují: 
 Portály podporující konkrétní proces – např. pro podporu zásobování, 
podporu prodeje nebo pro řízení vztahu se zákazníky 
 Portály podporující rozhodování – založené na technologiích Business 
Intelligence nebo monitorování událostí a aktivit 
 Portály podporující rozvoj a inovace – např. řízení životního cyklu výrobku 
(10) 
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1.5 Databáze 
Databáze tvoří základní stavební prvek každého informačního systému. Správně a 
efektivně navržená databáze je nutným předpokladem pro zajištění nízké doby odezvy 
systému. Korektní návrh také umožní jednodušší rozšiřování databáze během přidávání 
nových funkcí systému. 
 
1.5.1 Relační databázový model 
Relační model patří mezi nejpoužívanější modely pro reprezentaci uložených dat 
v databázi. Byl poprvé uveden v roce 1970 britsko-americkým informatikem Edgarem 
F. Coddem. 
Relace je matematicky definována jako uspořádaná dvojice 𝑹 = (𝑅,𝑅∗), kde 𝑅 
představuje schéma relace a 𝑅∗ tělo relace. Prakticky je možné si relaci představit jako 
tabulku, kde schéma relace je záhlaví tabulky (popisující význam jednotlivých sloupců) 
a tělo relace obsah tabulky. Sloupec tabulky se nazývá atribut, řádek tabulky neboli 
záznam nazýváme datová n-tice. Jako doména se označuje množina přípustných 
hodnot, která může být definována pro jeden nebo více atributů. Relační databáze je 
tvořena souborem několika normalizovaných tabulek. 
K základním vlastnostem relačních tabulek patří unikátní název všech tabulek a 
sloupců pro jednoznačné určení v databázi, příslušnost všech hodnot v jednom sloupci 
do stejné domény, neexistence duplicitních záznamů a nevýznamnost pořadí sloupců a 
řádků (9). 
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staffNo name position salary eMail dCenterNo
S1500 Tom Daniels Manager 48000 tdaniels@stayhome.com D001
S003 Sally Adams Assistant 30000 sadams@stayhome.com D001
S0010 Mary Martinez Manager 51000 mmartinez@stayhome.com D002
S3250 Robert Chin Assistant 33000 rchin@stayhome.com D002
S2250 Sally Stern Manager 48000 sstern@stayhome.com D004
S0415 Art Peters Manager 42000 apeters@stayhome.com D003
dCenterNo dStreet dCity dState dZipCode mgrStaffNo
D001 8 Jefferson Way Portland OR 97201 S1500
D002 City Center Plaza Seattle WA 98122 S0010
D003 14-8th Avenue New York NY 10012 S0415
D004 2 W El Camino San Francisco CA 94087 S2250
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Obrázek č. 7 – Struktura relačního modelu dat 
(11, s. 64) 
 
Klíče relace 
Některé sloupce nebo kombinace sloupců mohou být v tabulce definovány jako tzv. 
klíče. Ty zajišťují unikátnost záznamů v tabulce. V relačním modelu rozlišujeme 
celkem čtyři typy klíčů: 
 Superklíč – sloupec nebo množina sloupců jedinečně identifikující záznam 
v tabulce 
 Kandidátní klíč – podmnožina superklíče, který obsahuje pouze minimální 
počet sloupců pro jedinečnou identifikaci záznamu. Má dvě vlastnosti – 
jedinečnost (výlučné určení daného záznamu) a neredukovatelnost (nemožnost 
zajištění jedinečného určení záznamu žádnou vlastní podmnožinou). 
 Primární klíč – podmnožina kandidátního klíče, který obsahuje sloupce 
explicitně vybrané pro jedinečnou identifikaci záznamu 
 Cizí klíč – sloupec nebo množina sloupců odkazující na kandidátní klíč některé 
jiné, případně téže tabulky 
Při návrhu databáze se většinou stanovují pouze primární a cizí klíče. Superklíče a 
kandidátní klíče jsou spíše abstraktním pojmem (11). 
 
25 
 
Integrita relace 
Integritní pravidla pro relaci zajišťují přesnost dat. Můžeme je rozdělit na tři základní 
typy: 
 Entitní integrita – zajišťuje, že primární klíč v tabulce nesmí mít hodnotu 
NULL (prázdná, nevyplněná neboli nezadaná hodnota) 
 Referenční integrita – zajišťuje, že hodnota cizího klíče v tabulce musí 
odpovídat hodnotě primárního klíče některého záznamu v nadřízené tabulce, 
nebo musí mít hodnotu NULL 
 Integritní omezení – jsou pravidla definující nebo omezující určité vlastnosti 
dat. Podpora integritních omezení je v různých databázových systémech odlišná. 
Jedná se např. o stanovení implicitní hodnoty, povinného zadání hodnoty, 
rozsahu povolených hodnot, apod. (11) 
 
1.5.2 Návrh databáze 
Proces návrhu databáze většinou sestává z těchto tří fází: 
1. Analýza požadavků – zkoumání modelované firmy, vyhodnocení současného 
systému, posouzení role informací ve firmě, případně také analýza stávající 
databáze 
2. Datové modelování – návrh databázové struktury, sémantické modelování 
objektů a určení vztahů mezi objekty. To zahrnuje definici tabulek a jejich polí, 
stanovení primárních a cizích klíčů a implementaci pravidel integrity dat. 
3. Normalizace – eliminace redundantních a duplicitních dat rozkladem velkých 
tabulek na menší (12) 
 
ER diagramy 
Jednou z metod datového modelování je tvorba ER diagramů (Entity-relationship 
diagram). Spočívá v konceptuálním znázornění dat v relační databázi a vztahů mezi 
nimi. Příklad ER diagramu je na následujícím obrázku: 
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Agenti 1:N Zákazníci
 
Obrázek č. 8 – Příklad ER diagramu 
(Zdroj: vlastní zpracování dle (12)) 
 
Obdélníky v diagramu pojmenované Agenti a Zákazníci představují tabulky v databázi. 
Kosodélník mezi dvěma tabulkami znázorňuje vztah mezi těmito tabulkami (v tomto 
případě 1:N, jeden agent může mít přiřazeno více zákazníků). Svislá čára u tabulky 
Agenti označuje tzv. povinnou participaci (zákazník musí mít přiřazeného alespoň 
jednoho agenta) a kruh u tabulky Zákazníci značí tzv. volitelnou participaci (agent 
nemusí mít přiřazeného žádného zákazníka) (12). 
 
Typy vztahů 
Mezi jednotlivými tabulkami nebo mezi záznamy téže tabulky (rekurzivní vztah) 
můžeme definovat jeden ze tří typů vztahů: 
 1:1 – všechny záznamy v první tabulce jsou svázány právě s jedním záznamem 
druhé tabulky a zároveň všechny záznamy v druhé tabulce jsou svázány právě 
s jedním záznamem první tabulky. V případě rekurzivního vztahu je jeden 
záznam z tabulky svázán s jediným záznamem v téže tabulce. 
 1:N – jeden záznam v první tabulce je svázán s jedním nebo s více záznamy 
druhé tabulky a zároveň všechny záznamy v druhé tabulce jsou svázány pouze 
s jediným záznamem první tabulky. V případě rekurzivního vztahu je jeden 
záznam z tabulky svázán s jedním nebo více záznamy v téže tabulce. 
 N:M - jeden záznam v první tabulce je svázán s jedním nebo s více záznamy 
druhé tabulky a zároveň jeden záznam v druhé tabulce je svázán s jedním nebo 
více záznamy první tabulky. V případě rekurzivního vztahu je jeden záznam 
z tabulky svázán s jedním nebo více záznamy a zároveň tento záznam je 
odkazován jedním nebo více záznamy (12). 
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1:1
1:N
N:M
Dvojice tabulek Jedna tabulka
Povinná participace
Volitelná participace
 
Obrázek č. 9 – Značení typů vztahů a participace v ER diagramech 
(Zdroj: vlastní zpracování dle (12)) 
 
1.5.3 Typy dat používaných v informačních systémech 
Data v databázích podnikových informačních systémů můžeme rozdělit na několik 
obecných skupin. Toto rozdělení je primárně aplikováno v ERP systémech (Enterprise 
Resource Planning), nicméně stejné typy dat se vyskytují i v mnoha specializovaných 
informačních systémech. 
 Číselníky – slouží pro definici položek, pracovišť, zákazníků, dodavatelů, 
skladů, apod. 
 Kmenová data – obsahují podrobnější údaje o výrobcích (o jejich 
komponentách a struktuře), technologických postupech, strojích apod. Tato data 
mají většinou trvalejší ráz. 
 Zakázková data – obsahují údaje o zakázce pro daného zákazníka, včetně 
požadovaných termínů, množství, způsobu provedení atd. Tato data se často 
mění (dochází k častému přidávání nebo editaci dat). 
 Archivní data – historické údaje o již realizovaných zakázkách, sloužící pro 
archivní účely 
 Parametry – hodnoty pro nastavení informačního systému a jeho modulů (např. 
způsob zobrazování, nastavení tisku, apod.) (13) 
Z hlediska životního cyklu informačního systémů můžeme data rozdělit také dle jejich 
fáze použití: 
 Provozní data – slouží pro běžný provoz a řízení reálného podniku 
 Školicí data – slouží pro školení stávajících nebo budoucích uživatelů 
informačního systému v průběhu implementace nebo během běžného provozu 
bez rizika ovlivnění reálných dat 
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 Testovací data – slouží vývojářům informačního systému pro ověřování 
funkčnosti systému v průběhu jeho tvorby, při úpravách stávající funkčnosti 
nebo při rozšiřování funkčnosti (13) 
 
1.6 Funkční modelování 
1.6.1 Use Case model 
Use Case model slouží k definování chování systému z pohledu uživatele. Zobrazuje 
jednotlivé scénáře, které nastávají během používání systému. Use Case model pomáhá 
specifikovat hlavní úlohy, funkce a služby, které má uživatel k dispozici a jaké 
informace uživatel ze systému získává, vytváří nebo mění (14). 
Use Case model je vhodné použít při prvotních fázích návrhu informačního 
systému. Může sloužit jako podklad pro tvorbu datového modelu, konkrétních funkcí 
systému a uživatelského rozhraní. Diagram modelu Use Case využívá následující 
značky: 
 
Uživatelži t l
Use Case
Use Case A Use Case B<<include>>
Use Case A Use Case B<<extend>>
 
Obrázek č. 10 – Značky Use Case diagramu 
(Zdroj: vlastní zpracování dle (14)) 
 
Význam jednotlivých značek (shora dolů): 
 Vazba mezi uživatelem (aktérem) a Use Case – jakou typovou činnost daný 
uživatel v systému vykonává 
 Use Case A zahrnuje Use Case B 
 Use Case B rozšiřuje Use Case A (14) 
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1.6.2 Dataflow diagram 
Dataflow diagram (DFD) je jeden z nejpoužívanějších nástrojů pro modelování funkcí 
systémů. Zobrazuje systém jako síť procesů, v níž v určitých místech dochází 
k manipulaci s daty. Dataflow diagramy se kromě návrhu informačních systémů mohou 
použít také pro modelování work-flow v organizacích nebo pro strategické plánování. 
Dataflow diagram běžně obsahuje tyto čtyři komponenty: 
 Proces – část systému, kde dochází k transformaci jednoho nebo více vstupů na 
výstupy 
 Datový tok – znázorňuje přesun dat (informací) mezi jednotlivými částmi 
systému (Data in Motion – data v pohybu) 
 Úložiště dat – přestavuje uložení nebo čtení dat z datového nosiče, nejčastěji 
z konkrétní tabulky databáze (Data at Rest – data v klidu) 
 Terminátor – reprezentuje externí entity, které se systémem komunikují, 
nejčastěji se jedná o konkrétního uživatele nebo skupinu uživatelů systému (15) 
 
Proces Datový
tok
Úložiště
dat
Terminátor
 
Obrázek č. 11 – Komponenty DFD diagramu 
(Zdroj: vlastní zpracování dle (15)) 
 
Aby byl Dataflow diagram logicky konzistentní, je nutno dodržovat následující zásady: 
 Nesmí existovat proces, který má pouze vstupy a žádné výstupy (tzv. černá 
díra) 
 Nesmí existovat proces, který má pouze výstupy a žádné vstupy (výjimkou ale 
může být např. generátor náhodných čísel) 
 Všechny procesy a datové toky musí být pojmenované 
Pro modelování komplexních systémů se často používá série několika propojených 
DFD rozdělených do úrovní podle detailnosti. Diagram nejvyšší úrovně se nazývá 
kontextový diagram a zobrazuje celý systém ve velmi zjednodušené podobě. Následně 
se pro každý proces z kontextového diagramu vyhotoví samostatný DFD nižší úrovně 
s větší podrobností. Takto se pokračuje až do nejnižší úrovně, která zobrazuje detailně 
jednotlivé funkce systému krok po kroku (15). 
30 
 
1.7 Metodika MMDIS 
Metodika MMDIS (Multidimensional Management and Development of Information 
System) poskytuje základní pracovní postupy pro vývoj, provoz a údržbu informačního 
systému. Jelikož každý projekt v oblasti podnikových informačních systémů je velmi 
specifický, obsahuje metodika MMDIS pouze obecná doporučení strukturalizace práce 
v jednotlivých etapách. Použitím této metodiky by mělo být zajištěno optimální využití 
potenciálu informačních technologií k dosahování podnikových cílů. 
MMDIS je otevřená metodika, což znamená, že se neustále vyvíjí dle aktuálního 
vývoje informačních technologií. V současnosti obsahuje jedenáct obecných principů 
řízení a šest konceptuálních modelů řízení (16). 
 
1.7.1 Principy MMDIS 
Jedenáct principů MMDIS definuje základní požadavky na řízení informačního 
systému. Mezi tyto principy patří: 
 Multidimenzionalita – zahrnuje analýzu, hodnocení a návrh systému z mnoha 
různých pohledů dle jednotlivých zainteresovaných stran 
 Integrace – efektivní řízení vazeb mezi jednotlivými komponentami systému 
 Vrstevnost – dekompozice systému do několika samostatně řešených vrstev dle 
úrovně detailu. V jednotlivých vrstvách se používají rozdílné metody a techniky 
a pracuje se s různými objekty. 
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Obrázek č. 12 – Princip vrstevnosti metodiky MMDIS 
(16, s. 131) 
 
 Flexibilita – rychlé přizpůsobení změnám v okolí systému 
 Otevřenost – použití standardizovaných komponent umožňujících snadné 
změny v systému 
 Standardizace – aplikace závazných standardů (zákonů, směrnic, norem), 
identifikace komponent a vazeb vhodných ke standardizaci, návrh a aplikace 
těchto standardů 
 Kooperace – identifikace znalostí, služeb a zdrojů, rozhodnutí o interním nebo 
externím vlastnění a poskytování služeb, procesů a zdrojů a jejich integrace 
 Procesní přístup – aplikace procesního pohledu na fungování podniku, analýza 
procesů a jejich vazeb na informační systém 
 Učení se a růst – systematické zlepšování všech statických i dynamických 
komponent podniku (procesy, produkty, řízení,…), akumulace znalostí a 
aplikace nejlepších postupů a praktik 
 Lokalizace zdrojů a rozhodnutí – rozmístění zdrojů v podniku a alokace 
zodpovědnosti 
 Měřitelnost – definice, analýza a vyhodnocení metrik pro sledování efektivity 
systému (16) 
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1.7.2 Konceptuální modely MMDIS 
Konceptuální modely řízení v metodice MMDIS jsou metodické nástroje, které 
umožňují efektivní řízení informatiky v podniku. Doposud bylo vytvořeno šest těchto 
modelů: 
 Model řízení podniku založený na procesním řízení 
 Model SPSPR (model řízení vztahu mezi podnikovými procesy a podnikovou 
informatikou) 
 Model tvorby a dalšího rozvoje IS/ICT podniku 
 Model integrace IS/ICT podniku 
 Model ITGPM (referenční model řízení podnikové informatiky) 
 Model tvorby informační strategie (16) 
Pro účely vývoje informačního systému v podniku je vhodné se blíže zaměřit právě na 
model tvorby a dalšího rozvoje IS/ICT podniku. 
 
Model tvorby a dalšího rozvoje IS/ICT podniku 
Tento model popisuje vazby mezi strategickým řízením podniku, strategickým řízením 
podnikové informatiky a projekty IS/ICT. Definuje prioritu dimenzí v jednotlivých 
fázích vývoje. Model využívá zejména principy multidimenzionality, integrace a 
vrstevnosti. Z hlediska požadavků na informační systém tento model definuje 
následující uživatelské pohledy (dimenze): 
 Pohled vlastníků podniku – vlastníci určují poslání a cíle podniku, což 
ovlivňuje plánování vývoje IS 
 Pohled vedení podniku – vedení určuje, na jaké procesy se vývoj IS zaměří, 
v jakém časovém horizontu bude vývoj probíhat a jaké finanční prostředky a 
další zdroje budou uvolněny na jeho vývoj 
 Pohled koncových uživatelů – uživatelé požadují od IS podporu při řešení úloh 
a problémů spojených s jejich pracovní pozicí. Z tohoto pohledu se následně 
definují aktuální, plánovaná a historická data, která je třeba uchovávat a funkce 
IS dle procesů spojených s danými pozicemi. 
 
33 
 
data uchovaná 
v datové základně 
podnikového IS
sběr dat
vnější podnět (událost) 
nebo vlastní potřeba
vyžádání informace 
a/nebo transformace dat
zpracování dat
informační a/nebo 
transformovaná data
myšlenka a formulace 
rozhodnutí
akce!
 
Obrázek č. 13 – Pohled koncových uživatelů na činnost IS 
(16, s. 141) 
 
 Pohled uživatele na komunikaci s IS – určuje způsob práce, pravomoci a 
přístupová práva k datům a funkcím IS a tvoří základ pro návrh uživatelského 
rozhraní 
 Pohled obchodních partnerů – kooperace s dodavateli a odběrateli ve smyslu 
sladění informací, rozhraní a datových struktur IS 
 Pohled zákazníků – prezentace informací a dat IS ve smysluplné a srozumitelné 
formě pro zákazníka (16) 
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2 Analýza problému 
Cílem této kapitoly je podat objektivní obraz o současném stavu firmy Profisim s.r.o., a 
to jak v obecné rovině, tak z hlediska používání informačních technologií. Stěžejní částí 
této kapitoly je shrnutí požadavků na nový informační systém. 
 
2.1 O firmě Profisim s.r.o. 
2.1.1 Základní údaje 
 Obchodní firma: Profisim s.r.o. 
 Datum vzniku: 12. ledna 2011 
 Sídlo: Brno - Brno-Slatina, Drážní 1182/5, PSČ 62700 
 IČ: 292 63 620 
 Právní forma: Společnost s ručením omezeným 
 Webové stránky: www.profisim.cz 
 
 
Obrázek č. 14 – Logo společnosti Profisim s.r.o. 
(Zdroj: poskytnuto firmou Profisim) 
 
2.1.2 Předmět podnikání 
 Výroba a prodej pohyblivých leteckých a automobilových simulátorů 
 Pronájem vlastních pohyblivých leteckých a automobilových simulátorů pro 
jednotlivce i firmy 
 
2.1.3 Historie firmy 
Firma Profisim s.r.o. byla založena v lednu 2011. Na jaře 2011 zakoupila dva pohyblivé 
závodní simulátory od americké firmy SimXperience. Po jejich zprovoznění v létě 2011 
začala simulátory poskytovat k pronájmu. Profisim se zaměřil hlavně na pronájem 
simulátorů na různé firemní a veřejné akce po celé České republice.  
35 
 
Na začátku roku 2012 byla modifikací obou simulátorů umožněna přestavba na 
pohyblivý letecký simulátor a firma jej zařadila do své nabídky pronájmu. 
V roce 2013 firma Profisim začala vyrábět své vlastní pohyblivé simulátory. 
Nejprve uvedla dvoumotorový závodní simulátor START 2 a třímotorový závodní 
simulátor START 3, později v témže roce zařadila do nabídky také dvoumotorový 
letecký simulátor FLIGHT 2. Simulátory začala prodávat pro komerční i osobní využití 
nejen v ČR, ale také do zahraničí. 
Typický simulátor se skládá ze železného rámu, elektrických motorů, řídící 
elektroniky, sedačky, ovladačů, počítače a obrazovky. 
 
 
Obrázek č. 15 – Závodní simulátor START 3 
(Zdroj: poskytnuto firmou Profisim) 
 
2.1.4 Vize firmy 
Profisim usiluje o zařazení mezi známé světové výrobce pohyblivých simulátorů. Bude 
se snažit vyvíjet nové modely poskytující ještě realističtější zážitek.  
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2.1.5 Zaměstnanci firmy 
Vedení firmy Profisim tvoří dva společníci, kteří spolu úzce spolupracují a v praxi 
navzájem konzultují veškerá důležitá rozhodnutí. Jeden z nich se ale specializuje na 
marketing a prodej, druhý na vývoj a výrobu. 
Manažerovi marketingu a prodeje je přímo odpovědný manažer pronájmu, který 
spravuje rezervační systém a zajišťuje krátkodobé i dlouhodobé pronájmy simulátorů 
pro firmy i jednotlivce. 
Dle aktuálního vytížení mohou být povoláni brigádníci manažerem pronájmu na 
obsluhu a případně převoz pronajatých simulátorů, nebo manažerem vývoje a výroby na 
pomoc při montáži a instalaci nového simulátoru. 
Organizační schéma níže je třeba brát pouze orientačně – podobně jako ve 
většině malých firem s velmi malým počtem stálých zaměstnanců nejsou vztahy 
podřízenosti takto přesně vymezené. Počet brigádníků není stálý a mění se v čase podle 
potřeb a vytížení. 
 
Manažer marketingu
 a prodeje
Manažer vývoje a 
 výroby
Manažer
pronájmu
Brigádník
 pronájmu 2
Brigádník
 pronájmu 1
Brigádník
výroby 2
Brigádník
 výroby 1
 
Obrázek č. 16 – Organizační schéma firmy 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
 
2.2 Identifikace a popis firemních procesů 
V této části budou detailně popsány nejdůležitější procesy, které ve firmě probíhají. 
Firma Profisim dosud příliš neaplikovala procesní pohled na řízení firmy, přesto ale 
většinu vykonávaných činností můžeme za procesy označit. 
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Klíčové procesy souvisí s předmětem podnikání firmy. Jedná se o vývoj nového modelu 
simulátoru, výrobu simulátoru na zakázku a zajištění pronájmu simulátoru. K vedlejším 
procesům můžeme zařadit např. poskytování zákaznické podpory. 
 
2.2.1 Vývoj nového modelu simulátoru 
Vstupy: předchozí know-how, podněty od zákazníků, požadavky na novou funkčnost 
Výstupy: funkční prototyp nového modelu simulátoru, výkresová dokumentace a 
certifikace CE, marketingové materiály pro prodej 
Časové trvání: 2-3 měsíce 
Popis: Podle požadavků na novou funkčnost simulátoru a podle předchozích zkušeností 
a podnětů manažer vývoje a výroby vypracuje hrubý náčrt konstrukce simulátoru. 
Manažer marketingu a prodeje po předložení návrhu provede předběžný odhad nákladů 
na výrobu. Pokud náklady na výrobu nejsou přijatelné, je nutné přepracování původního 
návrhu. Následně se nechá externě zpracovat prvotní výkresová dokumentace, podle 
které se vyrobí prototyp simulátoru (proces výroby prototypu je téměř shodný 
s postupem výroby sériového kusu, popsaného v kapitole 2.2.2).  
Jakmile je prototyp vyroben a osazen nezbytnými komponenty, testuje se jeho 
funkčnost. Je potřeba také provést nastavení obslužného software simulátoru. Pokud se 
při testování prototypu objeví závažné konstrukční vady, je potřeba upravit výkresovou 
dokumentaci a provést výrobu a testování prototypu znovu. 
Pokud prototyp odpovídá původní specifikaci a je funkční, je provedena 
s pomocí manažera marketingu a prodeje kalkulace výrobních nákladů a stanovení ceny 
daného modelu simulátoru. Nechá se externě zpracovat finální verze výkresové 
dokumentace, na jejímž základě je předložen požadavek na certifikaci CE. Nakonec 
manažer marketingu a prodeje připraví marketingové materiály pro uvedení nového 
modelu na trh. 
 
2.2.2 Výroba simulátoru na zakázku 
Vstupy: objednávka od zákazníka, firemní know-how 
Výstupy: simulátor dodaný zákazníkovi 
Časové trvání: 1-2 měsíce dle složitosti objednávky a stavu komponent na skladě 
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Popis: Zákazník pošle objednávku konkrétního modelu simulátoru včetně 
parametrizace (různé komponenty, PC, software). Objednávku zpracuje manažer 
marketingu a prodeje, zkontroluje stav komponent na skladě a případně objedná 
chybějící komponenty. Informuje manažera vývoje a výroby, a ten zajistí externě u 
dodavatele výrobu kovových částí rámu simulátoru podle zaslané výkresové 
dokumentace (jediný dodavatel provede laserové dělení materiálu, svaření i povrchovou 
úpravu). 
Jakmile jsou doručeny všechny komponenty a hotové části rámu, proběhne za 
dohledu manažera vývoje a výroby kompletace rámu a montáž komponent. Pokud se 
jedná o kompletní dodávku včetně PC a obrazovek, simulátor se zapojí a nainstaluje se 
obslužný software, případně další simulační programy dle výběru zákazníka. 
Nakonec se otestuje funkčnost simulátoru. Pokud by byla objevena nějaká 
závada, objedná se nová komponenta a opět je provedena montáž a testování. Po 
zajištění bezchybné funkčnosti je simulátor zabalen (případně pokud to zákazník 
vyžaduje, tak ještě předtím rozložen do přepravního stavu). Pokud si zákazník přál 
osobní odběr, pak je domluveno datum předání, jinak je simulátor odeslán přes 
logistickou společnost k zákazníkovi. 
 
2.2.3 Zajištění pronájmu simulátoru 
Vstupy: objednávka pronájmu od zákazníka nebo zážitkové agentury 
Výstupy: uskutečněný pronájem simulátoru 
Časové trvání: 1 týden – 2 měsíce, podle toho, jak dlouho dopředu pošle zákazník 
dotaz na dostupnost 
Popis: Manažer pronájmu obdrží dotaz na dostupnost termínu buď přímo od zákazníka, 
nebo od zážitkové agentury. Prověří v kalendáři, zda je termín volný. Pokud není, musí 
nabídnout zákazníkovi alternativní termín. Pokud je volný, pak na požadované datum 
sežene jednoho nebo více brigádníků na obsluhu. Zapíše datum a další doplňující 
informace do kalendáře. 
Pokud se jedná o pronájem pro jednotlivce nebo malou skupinu na krátkou dobu 
přímo v sídle firmy, pak v den pronájmu přijede brigádník a zákazníka obslouží. Pokud 
byl pronájem zprostředkován zážitkovou agenturou, pak brigádník od zákazníka 
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převezme a ověří vystavený voucher. Pokud se zákazník objednal přímo, pak převezme 
od zákazníka platbu v hotovosti a vystaví doklad. 
Pokud se jedná o pronájem na akci v místě zákazníka, pak se ověří, zda zákazník 
požaduje vlastní branding. Pokud ano, tak manažer pronájmu si nechá zaslat loga a 
pověří brigádníka implementací loga na simulátor. Manažer pronájmu vystaví fakturu 
pro zákazníka. V den pronájmu brigádníci naloží volný simulátor a převezou jej 
k zákazníkovi, kde jej zapojí a zůstávají po dobu akce jako obsluha. Po konci akce 
simulátor opět převezou zpět do firmy. 
 
2.2.4 Poskytnutí zákaznické podpory 
Vstupy: firemní know-how, problémy zákazníků 
Výstupy: vyřešené problémy zákazníků, firemní know-how 
Časové trvání: 1 den – 2 týdny, podle složitosti problému 
Popis: Zákazník, který provozuje simulátor, kontaktuje firmu prostřednictvím telefonu 
nebo e-mailu a sdělí svůj problém. Manažer marketingu a prodeje přímo komunikuje se 
zákazníkem, ale v případě složitějších problémů může konzultovat s manažerem vývoje 
a výroby, případně s brigádníky. 
Pokud je zákazník technicky schopný, pak je většinou možné problém vyřešit na 
dálku. Pokud zákazník nemá dostatečné znalosti, pak je vyslán brigádník přímo 
k zákazníkovi. 
Jestliže se jedná o problém spojený s nefunkční hardwarovou komponentou, pak 
se posoudí, zda je možné komponentu opravit, nebo zda je nutné objednat novou a 
vyměnit ji. Problém spojený se softwarem je možné vyřešit buď úpravou nastavení, 
obnovení stavu pomocí bodu obnovení, reinstalací softwaru nebo reinstalací operačního 
systému. 
Pokud daný problém spadal do záručních podmínek, pak je oprava zdarma. 
V opačném případě manažer marketingu a prodeje vystaví zákazníkovi fakturu za 
servisní zásah. 
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Obrázek č. 17 – EPC diagram procesu poskytnutí zákaznické podpory 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
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2.3 Analýza stávajícího informačního systému 
2.3.1 Software 
Firma Profisim je dosud malou firmou a aktuálně nevyužívá žádný ERP systém, ani 
specializovaný informační systém nebo firemní webový portál. Účetnictví si nechává 
vést externě v účetním software POHODA. Komunikace s externí účetní probíhá 
nejčastěji formou e-mailu nebo v rámci osobního setkání. 
Na doméně profisim.cz firma provozuje Google Apps pro firmy. Díky této 
službě je možné využívat e-mailový klient Gmail a sdílený kalendář Google Calendar. 
Právě e-mail a kalendář je nejdůležitějším komunikačním kanálem mezi zaměstnanci. 
Většina zaměstnanců má nastaveno také sdílení e-mailové schránky a kalendáře na 
svých mobilních zařízeních. 
K často používaným nástrojům patří také programy balíku Microsoft Office, 
tedy Microsoft Word a Microsoft Excel. Microsoft Excel je také zčásti používán pro 
vedení primitivních jednoúčelových databází. 
Veškerou oficiální výkresovou dokumentaci pro stavbu simulátorů si firma 
nechává zpracovávat externě v programu Autodesk AutoCAD. Výstupem jsou 
jednotlivé výkresy ve formátu DXF včetně statického výpočtu. 
 
2.3.2 Hardware 
V současné době firma nevlastní žádné servery ani uživatelské stanice. Všichni 
zaměstnanci používají své osobní počítače nebo osobní mobilní zařízení i pro firemní 
práci. 
V budově, kde firma sídlí, je již zbudována počítačová síť včetně připojení na 
internet. V obou místnostech, které firma Profisim využívá, jsou zásuvky s konektory 
RJ-45. Ty jsou nejčastěji využívány pro ad hoc připojení na internet prostřednictvím 
osobních počítačů. 
Instalační balíky obslužného softwaru pro simulátory, firemní dokumenty a další 
materiály jsou uloženy na externím disku, který zaměstnanci sdílí. 
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2.3.3 SWOT analýza 
Pro shrnutí stavu informačního systému ve firmě Profisim slouží níže uvedená analýza 
silných a slabých stránek, příležitostí a hrozeb. Zaměřuje se pouze na samotný 
informační systém, nikoli na celou firmu. Silné a slabé stránky reflektují aktuální stav 
informačního systému, naplnění příležitostí a hrozeb předpokládá zavedení nového 
informačního systému zákaznické podpory. 
 
Tabulka č. 1 – SWOT analýza informačního systému firmy Profisim 
Silné stránky Slabé stránky 
 Nízké náklady na pořízení a provoz 
 Jednoduchý software nevyžadující 
dlouhé osvojení ovládání 
 Minimum času věnováno řešení 
problémů ICT, koncentrace na core 
business 
 Absence centrálního informačního 
systému pro podporu firemních 
procesů 
 Nejasné kompetence a odpovědnosti 
zaměstnanců 
 Bezpečnostní rizika spojená 
s používáním osobních počítačů pro 
firemní účely 
Příležitosti Hrozby 
 Zlepšení image a důvěryhodnosti 
firmy a zvýšení počtu nových 
zákazníků 
 Rychlejší expandování do zahraničí 
(kvalitní vzdálená podpora je 
nutností) 
 Zabezpečení motivace zákazníků 
používat informační systém namísto 
telefonátů nebo e-mailů 
 Únik informací od zákazníků ke 
konkurenci (zejména ze znalostní 
databáze) 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
 
2.4 Požadavky na nový informační systém 
Firma Profisim v současné době řeší problém rychle narůstajícího počtu zákazníků, 
kteří si simulátory objednávají pro osobní nebo komerční využití. Zejména ti zákazníci, 
kterým slouží simulátor jako prostředek pro podnikání, jej zpravidla vystavují vyšší 
zátěži. Tím roste pravděpodobnost výskytu poruch nebo selhání dílčích částí simulátoru, 
z čehož plyne také častější nutnost servisních zásahů. Často také uživatelé simulátorů 
nebývají příliš technicky znalí a je třeba s nimi řešit banální problémy týkající se např. 
základů ovládání počítače. 
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Zpočátku bylo možno řešit problémy zákazníků prostřednictvím komunikace po e-
mailu, případě po telefonu. Se stále stoupajícím počtem prodaných simulátorů by se ale 
stal tento přístup zpočátku značně neefektivním, následně až nemožným. 
Firma Profisim tedy požaduje vytvoření nového informačního systému 
zákaznické podpory. Tento informační systém musí umožnit rychlejší, efektivnější a 
přehlednější správu hlášení problémů od zákazníků. Měl by uchovávat informace o 
zákaznících a simulátorech, které využívají. Zároveň by se v něm měla nacházet 
znalostní databáze, která bude obsahovat řešení nejčastějších problémů, a součástí které 
bude také úložiště souborů ke stažení. 
Tento informační systém zákaznické podpory musí být přístupný z internetu a 
musí mít přehledné a jednoduché uživatelské rozhraní v české i anglické jazykové 
mutaci. Výhodou by byla také možnost přístupu z mobilních zařízení. Jeho zavedení by 
nemělo přinést nadměrně vysoké náklady na pořízení nového hardware nebo software. 
Zároveň by měl být připraven pro budoucí rozšíření a pokrytí dalších firemních procesů 
jako např. výroby, vývoje, pronájmu, atd. 
  
44 
 
3 Vlastní návrhy řešení 
Tato kapitola je zaměřena na posouzení možností pořízení informačního systému, výběr 
vhodného řešení, návrh funkcí vlastního informačního systému, návrh datového a 
funkčního modelu a ekonomické zhodnocení celého projektu. 
 
3.1 Varianty zavedení nového informačního systému  
Pro nový informační systém zákaznické podpory může firma Profisim zvažovat celkem 
čtyři možné varianty pro jeho zavedení – nákup hotového systému, pronájem hotového 
systému, úprava (customizace) existujícího systému nebo vývoj nového systému. 
 
3.1.1 Nákup hotového systému 
Ačkoli helpdesk systémy nepatří mezi nejrozšířenější typy informačních systémů, 
přesto existuje relativně velké množství českých i světových firem, které tyto systémy 
vyvíjí. Zpravidla se jedná o univerzální ticketovací systémy, použitelné nejen pro řešení 
problémů se zákazníky, ale také pro řešení problémů interně mezi zaměstnanci firmy. 
Mezi výhody pořízení hotového systému obecně patří zejména časová úspora a 
dlouhodobě nízké náklady na provoz. Výhodou může být také jednotné a známé 
uživatelské rozhraní v případě, že se jedná o systém od významného poskytovatele. 
K nevýhodám tohoto řešení patří nutnost pořízení a správy vlastního serveru, na 
které bude systém provozován. Z toho také vyplývají relativně vysoké počáteční 
náklady na zavedení. Pokud poskytovatel nenabízí konzultační nebo instalační služby, 
pak je také nutná pokročilá znalost IT minimálně jednoho zaměstnance firmy, který 
bude provádět konfiguraci a administraci systému. V neposlední řadě také u hotového 
řešení jsou většinou vyloučeny jakékoli významnější změny systému pro specifické 
potřeby firmy. 
 
TaskPool 
Taskpool vyvíjený firmou ComArr, spol. s r. o. poskytuje řešení pro zákaznický i 
vnitropodnikový helpdesk. Uživatelé se systémem pracují přes webové rozhraní. 
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K dispozici jsou také další moduly rozšiřující jeho funkčnost, např. modul SLA pro 
implementaci pravidel doby reakce pro jednotlivé skupiny zákazníků, modul SMS pro 
odesílání upozornění prostřednictvím SMS zpráv nebo modul KnownledgeBase pro 
vytváření znalostní báze. Zadávat a řešit hlášení je možno také pomocí mobilní aplikace 
pro zařízení s operačním systémem Android a iOS. 
Taskpool je poskytován jak formou licence pro použití na vlastním serveru, tak 
formou pronájmu. Navíc je možno si objednat školení, vzdálenou instalaci a konfiguraci 
(17).  
 
 
Obrázek č. 18 – Helpdesk systém TaskPool 
(Zdroj: (17)) 
 
3.1.2 Pronájem hotového systému 
V dnešní době již velké množství firem vyvíjejících informační systémy poskytuje také 
tzv. „cloudové řešení“. Jedná se zpravidla o all-in-one pronájem systému bez nutnosti 
nákupu a údržby vlastního hardware. Uživatel pak přistupuje k systému většinou 
pomocí webového rozhraní. Nejčastěji je pronájem realizován formou pravidelných 
měsíčních plateb za poskytování této služby. 
Hlavní výhodou tohoto řešení je přesunutí části odpovědností za funkčnost na 
dodavatele systému a tedy možná větší koncentrace na „core business“ dané firmy. 
Někteří dodavatelé také umožňují škálovatelnost zdrojů dle aktuálních potřeb (např. s 
tím jak firma roste). Další výhodou je také velice krátká doba implementace systému. 
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Mezi nevýhody patří hlavně dlouhodobě vysoké náklady na provoz, rizika spojená se 
změnou podmínek nebo náhlým ukončením služby a závislost na jednom dodavateli, 
což znesnadňuje přechod na jiné řešení. 
 
MyNTIDesk 
Jedním ze systémů zákaznické podpory poskytovaný formou pronájmu je MyNTIDesk. 
Nabízený je ve dvou verzích – MyNTIDesk Lite a MyNTIDesk Pro, lišících se 
především funkčností. Verze Pro obsahuje navíc znalostní databázi (FAQ), možnost 
filtrování a vyhledávání hlášení nebo definování vlastních polí hlášení. Maximální počet 
uživatelů a administrátorů není omezen v žádné z těchto dvou verzí (18). 
 
3.1.3 Úprava existujícího systému 
Úpravou existujícího systému je myšleno pořízení některého z hotových řešení a 
následná modifikace systému dle specifických požadavků firmy. Tyto modifikace může 
provádět přímo poskytovatel systému nebo jakákoli externí společnost. Customizaci 
systému dle potřeb zákazníka nabízí velice často poskytovatelé ERP systémů. Systémy 
zákaznické podpory však většinou bývají nabízeny již jako hotová řešení s minimálními 
možnostmi přizpůsobení. 
Výhodou tohoto řešení bývá větší míra adaptace k podnikovým procesům, 
naopak nevýhodou delší doba implementace, vyšší náklady na pořízení a nutnost 
odborné konzultace s vývojovým týmem. 
 
osTicket 
Jednou z možností úpravy již existujícího řešení by byla modifikace opensource 
ticketovacího systému osTicket. Jedná se o univerzální systém zákaznické podpory, 
který je poskytován formou cloudového řešení za pravidelný měsíční poplatek. Kromě 
toho je také možné si zdarma stáhnout instalační soubory a provést instalaci a 
konfiguraci na vlastním serveru. 
Již v základu tento systém obsahuje možnost filtrování a vyhledávání hlášení, 
znalostní databázi, vytváření vlastních polí hlášení a definici pravidel zacházení 
s problémy dle parametrů SLA pro různé zákazníky (19). 
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Systém osTicket sice obsahuje instalační balíky pro většinu světových jazyků, čeština 
bohužel chybí. Úprava tohoto systému by tedy spočívala v přeložení celého systému do 
českého jazyka a případně také v modifikaci databáze a rozhraní pro možnost 
uchovávání informací o simulátorech zákazníků (obsažený hardware a software). 
 
3.1.4 Vývoj nového systému 
Vyvíjet zcela nový informační systém je nutné v případě, že požadavky firmy jsou příliš 
specifické a neexistuje žádný produkt, který by firmě vyhovoval. Často ale také dochází 
k vývoji vlastního řešení z jiných důvodů, např. pokud chce firma mít výslednou 
podobu systému plně pod kontrolou nebo má dostatečné lidské zdroje pro návrh a 
realizaci systému vlastními silami. 
Firma také může používat více informačních systémů (integrovaných nebo 
samostatně pracujících) a může jí vyhovovat dílčí systém pokrývající jeden konkrétní 
proces navržený přesně podle firemních specifikací. 
Proces poskytování zákaznické podpory se může v jednotlivých firmách značně 
lišit, a proto je vývoj vlastního helpdesk systému v některých případech výhodným 
řešením. Jelikož s tímto systémem přichází do styku také zákazník, může být vlastní 
helpdesk jedním ze způsobů, jak se odlišit od konkurence. 
Výhody i nevýhody jsou podobné jako v případě úpravy existujícího systému, 
navíc je velkou výhodou maximální přizpůsobení podnikovým procesům. Díky absenci 
funkcí systému, které by firma nevyužila, je také možné dosáhnout vyššího výkonu a 
nižší ceny. 
 
3.1.5 Výběr vhodného řešení 
Firma Profisim tedy může zvažovat výše popsané čtyři varianty pro nový helpdesk 
systém. V následující tabulce jsou uvedeny všechny důležité vlastnosti jednotlivých 
systémů a jejich ceny. Pro vývoj vlastního řešení byl stanoven pracovní název Profisim 
Support. 
U systémů TaskPool a MyNTIDesk byla cena převzata z ceníku na jejich 
internetových stránkách. Cena za pronájem přestavuje měsíční platbu v Kč. Cena za 
licenci představuje jednorázovou částku na pořízení licence na software. Cena za vývoj 
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nebo úpravu systémů osTicket a Profisim Support předpokládá hodinovou sazbu za 
práci vývojářů 150 Kč na hodinu. Časová náročnost úpravy systému osTicket se 
odhaduje na 100 člověkohodin, vývoj systému Profisim Support je odhadován na 
přibližně 150 člověkohodin (viz. kapitola 3.2.1 – Příprava projektu). 
 
Tabulka č. 2 - Porovnání variant pořízení informačního systému 
Název systému TaskPool 
MyNTIDesk 
Lite 
MyNTIDesk 
Pro osTicket 
Profisim 
Support 
Způsob pořízení Nákup Pronájem Pronájem Úprava Vývoj 
Znalostní databáze ANO NE ANO ANO ANO 
Filtrování a hledání ANO NE ANO ANO ANO 
Systém upozornění ANO ANO ANO ANO ANO 
Mobilní zařízení ANO NE NE NE NE 
Archivace ANO NE NE Neuved. ANO 
Jazyková mutace CZ, EN Neuved. Neuved. CZ, EN CZ, EN 
Počet uživatelů Neomez. Neomez. Neomez. Neomez. Neomez. 
Počet řešitelů 5 Neomez. Neomez. Neomez. Neomez. 
Cena za pronájem 2 379 299 749 - - 
Cena za licenci 35 700 - - - - 
Cena za vývoj - - - 15 000 22 500 
(Zdroj: vlastní rešerše) 
 
Z důvodu optimálního využití lidských zdrojů pro vývoj, relativně nízkých počátečních 
nákladů a nižších nákladů na provoz a z důvodu maximální možné kontroly nad 
funkcemi a vzhledem výsledného systému se firma Profisim rozhodla pro vývoj 
vlastního řešení Profisim Support. Rozhodujícím faktorem pro vlastní vývoj byla také 
možnost budoucího rozšiřování informačního systému o další moduly, postupně 
pokrývající další firemní procesy. 
 
3.2 Návrh nového informačního systému  
Tato kapitola pokrývá předprojektovou přípravu projektu nového informačního systému 
Profisim Support a jeho prováděcí etapu. Hlavním cílem bude připravit materiály pro 
programátory a grafiky, na jejichž základě bude informační systém vytvořen. 
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3.2.1 Příprava projektu 
Z důvodu přehlednější organizace práce a efektivnějšímu řízení vývoje nového 
informačního systému je vhodné připravit projektový návrh v programu Microsoft 
Project 2010. Doba trvání jednotlivých činností je stanovena kvalifikovaným odhadem. 
Všechny činnosti, jejich doby trvání a Ganttův diagram se nachází na následujícím 
snímku obrazovky: 
 
 
Obrázek č. 19 – Návrh projektu vývoje 
(Zdroj: vlastní pořízení) 
 
Červeně jsou v diagramu vyznačené činnosti, které jsou součástí kritické cesty. 
Prodloužením doby trvání těchto činností by došlo k prodloužení celkové doby realizace 
projektu. U nekritických činností je vpravo od nich uvedena časová rezerva, tedy doba, 
o kterou je možno prodloužit trvání těchto činností bez prodloužení celkové doby 
realizace.  
Firma Profisim nemá stanoveno pevné datum zahájení nebo požadované datum 
dokončení vývoje systému, proto hlavní význam přípravy projektu spočívá ve stanovení 
celkové doby práce (člověkohodin). V tomto případě je odhadovaná náročnost projektu 
stanovena na 150 člověkohodin. 
Jelikož se jedná o relativně malý projekt, byly pro jeho realizaci vyčleněny 
pouze čtyři osoby – analytik, programátor, grafik a betatester. Každá činnost je 
přiřazena konkrétní osobě. Po vyrovnání kapacit bylo zjištěno, že realizace tohoto 
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projektu bude trvat v ideálním případě třináct pracovních dní (při osmihodinové 
pracovní době). 
 
3.2.2 Návrh částí systému 
Pro návrh jednotlivých částí systému je vhodné použít Use Case diagram. Pomocí něj 
lze dekomponovat systém na samostatné celky (činnosti), které jednotlivé skupiny 
uživatelů používají. Systém Profisim Support bude rozlišovat celkem tři typy 
uživatelských účtů: 
 Zákazník – zákazník firmy Profisim, vlastnící simulátor a mající nárok na 
zákaznickou podporu 
 Pracovník – pracovník firmy Profisim, vyškolený na poskytování zákaznické 
podpory 
 Administrátor – hlavní správce systému 
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Obrázek č. 20 – Use Case diagram systému Profisim Support 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
 
Administrátor systému kromě činností nastavení číselníků a vytváření uživatelů má také 
oprávnění vykonávat všechny činnosti, které mohou provádět zákazník a pracovník. 
Z důvodu přehlednosti diagramu ale byly tyto vazby vynechány. Zákazník smí prohlížet 
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a upravovat pouze ta hlášení, která vytvořil on sám, nebo která byla vytvořena jiným 
uživatelem ze stejné firmy. 
Use Case diagram poslouží jako základ pro tvorbu datového i funkčního modelu 
a prostředí systému. 
 
3.2.3 Návrh datového modelu 
Jakmile jsou známy základní funkce systému, je možné začít tvořit datový model. Na 
schématu níže je znázorněn E-R diagram databáze, navržený v opensource programu 
DBDesigner 4. Primární klíče jsou značené symbolem klíče, cizí klíče červenou 
odrážkou a běžné atributy modrou odrážkou. Za názvem atributu je za dvojtečkou 
uveden datový typ atributu. 
 
 
Obrázek č. 21 – E-R diagram datového modelu Profisim Support 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
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Stručný popis významu jednotlivých tabulek: 
 Person – uživatelé systému 
 Company – firmy (zákazníci) provozující simulátory 
 Simulator – údaje o konkrétním kusu vyrobeného simulátoru 
 SimulatorType – parametry daného modelu simulátoru 
 SimulatorSoftware – software, který je nainstalován na daném kusu simulátoru 
 SimulatorActuator – motory použité na daném kusu simulátoru 
 Ticket – hlášení 
 TicketType – číselník typů hlášení 
 TicketEnclosure – přílohy k hlášením 
 TicketStatus – číselník stavů hlášení 
 TicketMessage – zprávy k hlášením 
 TicketArchive – archiv hlášení. Z důvodu přehlednosti není uvedena na E-R 
diagramu. Obsahuje stejné atributy jako tabulka Ticket, navíc ale má primární 
klíč ChangeID a atribut ChangeDate. 
 Article – články ve znalostní databázi 
 ArticleEnclosure – přílohy ke článkům 
 
Podrobný popis všech atributů jednotlivých tabulek se nachází v datovém slovníku 
v příloze č. 1.  
 
3.2.4 Návrh funkčního modelu 
Pro obecný návrh funkcí systému byl zvolen Dataflow diagram. Pojmenování úložišť 
dat odpovídá názvům tabulek z předcházející kapitoly. Kontextový diagram zobrazující 
celý systém ve velmi zjednodušené podobě je zobrazen níže. Na této úrovni byl 
z důvodu přehlednosti sjednocen zákazník a pracovník do terminátoru s názvem 
Uživatel. 
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Obrázek č. 22 – Dataflow diagram kontextové úrovně 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
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3.2.5 Návrh uživatelského rozhraní 
Jelikož systém Profisim Support je realizován v podobě webového portálu, je třeba 
provést návrh stránek v jazyku HTML za využití CSS. Portál bude rozdělen na čtyři 
základní sekce, na které se lze přepnout pomocí hlavního menu: 
 Úvodní stránka – základní informace o portálu a formulář k přihlášení 
uživatele 
 Hlášení – seznam hlášení v tabulkovém zobrazení, včetně možnosti filtrování. 
Po kliknutí na dané hlášení se otevře stránka s detaily hlášení včetně zpráv a 
příloh. Navíc je v detailu hlášení možno upravit nebo smazat dané hlášení. 
o Založit nové hlášení – vložení nového hlášení do seznamu hlášení 
včetně možnosti vložit přílohy nebo zprávy. 
 Články – znalostní databáze obsahující seznam jednotlivých článků. Po kliknutí 
na název daného článku se článek zobrazí včetně jeho příloh. Uživatel typu 
pracovník nebo administrátor navíc uvidí možnost upravit nebo smazat daný 
článek. 
o Vložit nový článek – tuto sekci uvidí pouze uživatel typu pracovník 
nebo administrátor. Napsání nového článku s možností vložit přílohy. 
 Administrace – do této sekce mají přístup pouze uživatelé typu administrátor. 
Obsahuje možnost vytvoření nového uživatele, vytvoření firmy, založení 
nového typu simulátoru, vložení nového kusu simulátoru a nastavení číselníků. 
Je zde také možnost otevřít seznam archivovaných hlášení. 
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Obrázek č. 23 – Předběžný návrh uživatelského rozhraní – záložka Hlášení 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
 
3.2.6 Návrh bezpečnostních zásad 
Vzhledem k tomu, že systém Profisim Support bude přístupný z internetu, je třeba 
obzvlášť dbát na zabezpečení systému proti útokům zvenčí. Pro systém Profisim 
Support bude aplikována metodika přiměřené bezpečnosti. To znamená, že budou 
přijata pouze taková opatření, která budou zabraňovat reálným hrozbám při zachování 
přijatelných nákladů na zavedení těchto opatření. 
Níže navržené bezpečnostní zásady musí být brány v úvahu již během 
samotného návrhu informačního systému. Tyto zásady pokrývají oblast volby hesel, 
řízení přístupu, zálohování a kryptografie. 
 
Hesla a řízení přístupu 
 Uživatel si musí zvolit takové heslo, které bude obsahovat alespoň jedno číslo a 
musí se skládat z velkých i malých písmen 
 Uživatel si musí své heslo změnit alespoň jednou za 6 měsíců 
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 Pokud uživatel při přihlášení zadá třikrát po sobě špatné heslo, bude jeho účet 
zablokován a odblokovat jej může pouze administrátor 
 Pokud je uživatel v systému nečinný po dobu 30 minut, je automaticky odhlášen 
 
Zálohování 
 Na databázovém serveru bude nastaveno automatické zálohování databáze 
systému, která bude spuštěna každých 14 dní vždy v neděli v 2:00 ráno 
 Během automatického zálohování se nebude možné do systému přihlásit, aby 
nebyla narušena konzistence dat v záloze 
 V adresáři se zálohami se bude uchovávat 6 posledních úplných záloh, při 
pořízení nové zálohy se smaže ta nejstarší  
 
Kryptografie 
 Hesla v databázi budou zašifrovaná pomocí algoritmu SHA-1 
 Spojení mezi serverem a prohlížečem uživatele bude šifrováno pomocí 
protokolu TLS 1.2 
 
3.2.7 Návrh upraveného procesu poskytování zákaznické podpory 
Po zavedení systému Profisim do běžného provozu bude nutné změnit dosavadní proces 
poskytování zákaznické podpory. Díky této úpravě dojde ke značnému zefektivnění a 
zpřehlednění celého procesu a přenesení většiny povinností z manažerů na pracovníka 
zákaznické podpory. 
 
Vstupy: hlášení a zprávy zákazníků v systému Profisim Support, firemní know-how 
Výstupy: vyřešená hlášení v systému Profisim Support, firemní know-how 
Časové trvání: 1 hodina – 8 pracovních dní, podle složitosti a výskytu problému 
Popis: Pracovník zákaznické podpory provede každý pracovní den v 16:00 kontrolu 
nových hlášení nebo zpráv v systému Profisim Support. Pokud existují nová hlášení, 
musí ověřit, zda daný problém již byl řešen dříve a je součástí znalostní databáze, nebo 
se jedná o zcela nový problém. Pokud je řešení problému popsáno ve znalostní databázi, 
pak pracovník zákaznické podpory odkáže zákazníka na daný článek. 
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Pokud se jedná o nový, dříve nezaznamenaný problém, je pracovník zákaznické 
podpory odpovědný za nalezení řešení problému. Může využít konzultace s manažerem 
výroby a vývoje nebo s jiným zaměstnancem firmy Profisim. Jakmile je řešení 
nalezeno, posoudí se, zda zásah nebo opravu zvládne sám zákazník, nebo je nutné 
povolat k zákazníkovi specialistu. V případě, že zásah vyžaduje specialistu, pak 
pracovník zákaznické podpory eskaluje problém na daného specialistu. Pracovník 
zákaznické podpory ale stále sleduje průběh řešení a případně informuje zákazníka. 
V obou případech řešení nakonec vždy pracovník zákaznické podpory oznámí 
řešení problému zákazníkovi. Pokud zákazník nemá žádné další výhrady nebo 
doplňující dotazy, pak dané hlášení uzavře. Na základě průběhu řešení hlášení manažer 
marketingu a prodeje vystaví zákazníkovi fakturu za servisní zásah (pokud se nejedná o 
opravu v rámci záručních podmínek). 
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Obrázek č. 24 – EPC diagram upraveného procesu poskytování zákaznické podpory 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
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3.2.8 Porovnání návrhu systému podle principů MMDIS 
Pro ujištění, že návrh systému Profisim Support je efektivní a použitelný pro reálný 
provoz, popíšeme systém dle jedenácti principů MMDIS: 
 Multidimenzionalita – systém je navržen z pohledu administrátora, pracovníka 
a zákazníka 
 Integrace – jednotlivé části systému jsou vzájemně provázané a poskytují 
jednotné výstupy 
 Vrstevnost – úlohy systému jsou děleny do několika vrstev podle úrovně detailu 
(např. Seznam všech hlášení → Seznam filtrovaných hlášení → Detail hlášení) 
 Flexibilita – systém je otevřený změnám a má potenciál se vyvíjet dle dalších 
požadavků zákazníků nebo pracovníků 
 Otevřenost – databáze systému i jeho funkce jsou navrženy dle běžně 
užívaných konvencí a jakýkoli vývojář se v nich snadno zorientuje  
 Standardizace – pro realizaci systému byly zvoleny standardizované 
technologie a jazyky jako např. HTML, CSS, MySQL a PHP 
 Kooperace – systém umožňuje efektivnější možnost kooperace se zákazníky 
firmy Profisim  
 Procesní přístup – zavedení systému obnáší mimo jiné také zefektivnění 
procesu poskytování zákaznické podpory 
 Učení se a růst – provozování systému zaručí firmě Profisim také nové 
zkušenosti a podněty pro další zlepšování výrobní činnosti na základě analýz 
zaznamenaných dat 
 Lokalizace zdrojů a rozhodnutí – podmínkou k efektivnímu provozování 
systému je jasná definice odpovědností pracovníků 
 Měřitelnost – efektivitu systému je možno sledovat podle několika různých 
metrik (např. dostupnost, mezní čas odezvy, apod.) 
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3.3 Ekonomické zhodnocení  
Po technickém návrhu systému je nutné stanovit náklady a přínosy daného řešení a 
poskytnout tak vlastníkům firmy přesvědčivý důvod, proč se zavedení nového 
informačního systému vyplatí. 
 
3.3.1 Náklady na zavedení a provoz systému 
Všechny náklady spojené s vytvořením, zavedením a provozem informačního systému 
Profisim Support jsou uvedeny v tabulce níže: 
 
Tabulka č. 3 - Náklady na zavedení a provoz systému 
Náklady na pořízení 
Počet 
ks./Počet 
hod. 
Cena (Kč bez 
DPH) 
Náklady na vývoj - Analytik 70 hod. 10 500 
Náklady na vývoj - Programátor 44 hod. 6 600 
Náklady na vývoj - Grafik 20 hod. 3 000 
Náklady na vývoj - Betatester 16 hod. 2 400 
Server Dell PowerEdge T110 II 1 ks 23 959 
All-in-One PC HP ProOne 400 19" G1 1 ks 13 132 
Náklady na pořízení celkem 
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Náklady na provoz 
Počet 
hod./měs. 
Cena (Kč bez 
DPH/měs.) 
Údržba systému 8 hod. 1 200 
Dílčí úpravy nebo přidání funkcí 20 hod. 3 000 
Náklady na provoz celkem 
 
4 200 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
 
Celkové náklady na vlastnictví (TCO) se skládají z nákladů na pořízení a nákladů na 
provoz. Náklady na pořízení sestávají z nákladů na vývoj systému (v tabulce rozepsány 
dle jednotlivých účastníků vývoje) a z pořizovací ceny jednoho serveru a jednoho 
stolního počítače. Server bude zpočátku nakonfigurován pouze jako databázový a 
aplikační server informačního systému Profisim Support, později však může být využit i 
k dalším funkcím. Stolní počítač bude sloužit primárně zaměstnancům firmy Profisim 
k přístupu k Profisim Support, ale také k dalším činnostem spojených s jejich prací. 
Profisim Support bude přístupný z domény profisim.cz, na které již firma má svou 
webovou prezentaci, proto náklady na doménu nejsou součástí kalkulace. 
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Náklady na provoz se skládají z nákladů na údržbu systému a dílčích úprav nebo 
přidávání nových funkcí do systému. Údržba systému zahrnuje činnosti nutné pro 
zajištění bezproblémového chodu systému jako např. opravování vzniklých chyb nebo 
správu zálohování dat. Náklady na dílčí úpravy nebo přidání nových funkcí souvisí 
s předpokladem neustálého zlepšování a vývoje systému Profisim Support. Očekává se, 
že v průběhu ostrého provozu systému bude nutné provést některé změny podle námětů 
zákazníků nebo pracovníků. 
 
3.3.2 Přínosy ze zavedení systému 
Provést exaktní kalkulaci přínosů ze zavedení informačního systému je velmi obtížné. 
Asi nejpřesněji můžeme stanovit přínosy spojené s úsporou času stráveného řešením 
problémů zákazníků. Tyto přínosy jsou rozepsané následující tabulce: 
 
Tabulka č. 4 - Přínosy ze zavedení systému 
  
Počet 
hodin/měs. 
Cena (Kč bez 
DPH/měs.) 
Průměrný čas řešení nových problémů bez IS 4,5 675 
Průměrný čas řešení nových problémů s IS 4 600 
Průměrný čas řešení známých problémů bez IS 3 450 
Průměrný čas řešení známých problémů s IS 1,5 225 
Úspora na jednoho zákazníka 2 300 
Úspora při 20 zákaznících 40 6 000 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
 
V současné době zákazníci nejčastěji volají přímo manažerům, kteří tak jsou vyrušováni 
od své práce. Ze statistik vyplývá, že průměrně stráví řešením problémů přibližně 7,5 
hodiny měsíčně u jednoho zákazníka, z toho asi 40% jsou banální problémy, které se již 
řešily dříve. 
Systém Profisim Support by měl přinést největší úsporu času právě v řešení 
těchto banálních problémů, jelikož zákazník se buď sám podívá nejprve do znalostní 
databáze, nebo po vytvoření hlášení je sem přesměrován pracovníkem zákaznické 
podpory. Celková úspora na jednoho zákazníka je tedy přibližně 2 hodiny času měsíčně, 
což např. při 20-ti zákaznících znamená finanční úsporu 6 000 Kč měsíčně. 
Dále zavedení systému Profisim Support může vyvolat další přínosy, které se 
v zisku firmy projeví nepřímo. Mezi externí efekty můžeme zařadit např. zlepšení 
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vztahů se stávajícími zákazníky, zlepšení firemní image a s tím spojené získání nových 
zákazníků nebo zlepšení konkurenceschopnosti. Zavedení Profisim Support by také 
mělo vést ke zlepšení interních podmínek ve firmě, tedy např. k ustanovení a ustálení 
orgware (směrnic, předpisů a odpovědností), zlepšení informovanosti o zákaznících 
nebo jednoduššímu sdílení know-how mezi zaměstnanci. 
 
3.3.3 Porovnání nákladů a přínosů ze zavedení systému 
Porovnáme nyní celkové náklady a přínosy systému z dlouhodobého hlediska. V grafu 
níže jsou znázorněny akumulované náklady a výnosy. Výnosy představují úsporu 
nákladů při zkrácení času řešení problémů. V prvním roce se předpokládá celkem 
dvacet zákazníků a následně je kalkulováno s pesimistickým odhadem růstu tří nových 
zákazníků za rok. 
 
 
Obrázek č. 25 – Porovnání nákladů a výnosů po zavedení Profisim Support 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
 
Z grafu lze jasně vidět rostoucí trend výnosů (úspor nákladů) při růstu počtu zákazníků. 
Dalším důležitým zjištěním je fakt, že k bodu zvratu (vyrovnání akumulovaných 
nákladů s akumulovanými výnosy) dochází již přibližně po dvou letech po zavedení 
systému Profisim Support. Při splnění výše uvedených předpokladů by tak celkově měla 
firma Profisim po pěti letech provozu systému ušetřit minimálně 183 000 Kč. 
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Je třeba zdůraznit, že akumulované náklady v sobě zahrnují také náklady na úpravy a 
přidávání funkčnosti systému, což může vyústit v pokrytí dalších firemních procesů 
mimo zákaznickou podporu. Tyto změny pak mohou vyvolat ještě vyšší nárůst výnosů 
z důvodu zvyšování efektivity práce nebo informovanosti manažerů. 
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Závěr 
V této diplomové práci bylo předloženo řešení návrhu a vývoje informačního systému 
pro zákaznickou podporu Profisim Support. Tento návrh je nezávislý na konkrétní 
platformě, ale z důvodu zachování co nejmenších nákladů předpokládá použití open 
source komponent (databázový systém MySQL, skriptovací jazyk PHP, popř. další). 
Na základě návrhů a zásad popsaných v této práci nyní bude možno provést 
praktickou implementaci systému. Je však třeba upozornit, že tento návrh nemusí být 
definitivní. Může např. docházet k drobným změnám v datovém i funkčním modelu na 
základě požadavků a omezení, které mohou vznikat v průběhu vývoje. Při všech fázích 
návrhu byl také brán zřetel na možné rozšiřování funkčnosti systému v budoucnosti. 
Ačkoli většina analytiků považuje návrh a vývoj informačního systému za 
projekt s přesně stanoveným datem zahájení a ukončení, v některých případech vývoj 
spíše připomíná stále dokola opakující se proces. Během tohoto procesu vývoje dochází 
k pravidelnému přidávání nových funkcí, opravování chyb a změnám v designu. 
Všechny tyto činnosti jsou nezbytné k udržení efektivnosti, užitečnosti a bezpečnosti 
systému. 
Jak bylo uvedeno v závěrečné kapitole, zavedením systému Profisim Support 
dojde k významným úsporám nákladů v dlouhodobém hledisku. Je tedy možné tvrdit, 
že pokud bude počet vyrobených simulátorů a počet zákazníků růst stejným tempem 
jako doposud, bude zavedení tohoto systému nevyhnutelné. 
Jedním z motivů pro tvorbu této práce bylo také dokázat, že vývoj nového 
systému má v dnešní době ještě stále smysl. Systém Profisim Support splňuje čtyři 
hlavní požadavky firmy Profisim – správu problémů zákazníků, znalostní databázi, 
databázi prodaných modelů simulátorů a jednoduchou rozšiřitelnost. Žádný jiný 
existující helpdesk systém by všechny tyto požadavky při tak nízkých celkových 
nákladech na vlastnictví nedokázal splnit. 
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Přílohy 
Příloha č. 1 – Datový slovník systému Profisim Support 
Tabulka Person 
Název atributu Datový typ Integritní omezení Popis 
PersonID INTEGER PK Jedinečné ID uživatele 
FirstName VARCHAR(20)  Křestní jméno uživatele 
LastName VARCHAR(30)  Příjmení uživatele 
PersonType VARCHAR(1)  Typ uživatele: 
A – administrátor 
E – zaměstnanec 
C – zákazník 
Passwrd VARCHAR(160)  Heslo uživatele (SHA-1) 
Email VARCHAR(50)  E-mail uživatele 
TelNumber VARCHAR(30)  Tel. číslo uživatele 
CompanyID INTEGER FK (Company.CompanyID) ID firmy, ve které uživatel pracuje 
 
Tabulka Company 
Název atributu Datový typ Integritní omezení Popis 
CompanyID INTEGER PK Jedinečné ID firmy 
Name VARCHAR(80)  Název firmy 
 
Tabulka Simulator 
Název atributu Datový typ Integritní omezení Popis 
SimulatorID INTEGER PK Jedinečné ID simulátoru 
CompanyID INTEGER FK (Company.CompanyID) ID firmy, která simulátor vlastní 
SimTypeID INTEGER FK 
(SimulatorType.SimTypeID) 
ID konkrétního typu simulátoru 
Name VARCHAR(50)  Název simulátoru 
SerialNo VARCHAR(50)  Sériové číslo simulátoru 
Warranty SMALLINT  Záruka na simulátor (počet roků) 
SellDate DATE  Datum prodeje 
 
  
II 
 
Tabulka SimulatorType 
Název atributu Datový typ Integritní omezení Popis 
SimTypeID INTEGER PK Jedinečné ID typu simulátoru 
Name VARCHAR(50)  Název typu simulátoru 
Controller1 VARCHAR(40)  Název ovladače 1 
Controller2 VARCHAR(40)  Název ovladače 2 
Seat VARCHAR(40)  Model sedačky 
Computer VARCHAR(80)  Název počítače 
OS VARCHAR(40)  Název operačního systému 
Screen VARCHAR(40)  Název obrazovky 
 
Tabulka SimulatorSoftware 
Název atributu Datový typ Integritní omezení Popis 
SoftwareID INTEGER PK Jedinečné ID softwaru simulátoru 
SimulatorID INTEGER FK (Simulator.SimulatorID) ID simulátoru, na kterém je 
software nainstalován 
Title VARCHAR(50)  Název softwaru 
SerialKey VARCHAR(50)  Sériový klíč 
Remarks TEXT  Poznámky 
 
Tabulka SimulatorActuator 
Název atributu Datový typ Integritní omezení Popis 
ActuatorSerialNo VARCHAR(40) PK Sériové číslo motoru 
SimulatorID INTEGER FK (Simulator.SimulatorID) ID simulátoru, kde je motor 
nainstalován 
Remarks TEXT  Poznámky 
 
Tabulka Ticket 
Název atributu Datový typ Integritní omezení Popis 
TicketID INTEGER PK Jedinečné ID hlášení 
Title VARCHAR(100)  Název hlášení 
Description TEXT  Popis hlášení 
TicketStatusID INTEGER FK 
(TicketStatus.TicketStatusID) 
ID stavu hlášení 
TicketTypeID INTEGER FK 
(TicketType.TicketTypeID) 
ID typu hlášení 
SimulatorID INTEGER FK (Simulator.SimulatorID) ID simulátoru, ke kterému se 
dané hlášení vztahuje 
AssignedPerson INTEGER FK (Person.PersonID) ID uživatele, který je k danému 
hlášení přiřazen (řešitel) 
CreatePerson INTEGER FK (Person.PersonID) ID uživatele, který hlášení založil 
CreateDate DATETIME  Datum vytvoření hlášení 
UpdateDate DATETIME  Datum upravení hlášení 
 
III 
 
Tabulka TicketType 
Název atributu Datový typ Integritní omezení Popis 
TicketTypeID INTEGER PK Jedinečné ID typu hlášení 
Name VARCHAR(50)  Název typu hlášení 
Description TEXT  Popis typu hlášení 
 
Tabulka TicketEnclosure 
Název atributu Datový typ Integritní omezení Popis 
EnclosureID INTEGER PK Jedinečné ID přílohy hlášení 
TicketID INTEGER FK (Ticket.TicketID) ID hlášení, ke kterému příloha 
patří 
EncData LONGTEXT  Přiložený soubor (binární data) 
 
Tabulka TicketStatus 
Název atributu Datový typ Integritní omezení Popis 
TicketStatusID INTEGER PK Jedinečné ID stavu hlášení 
Name VARCHAR(50)  Název stavu hlášení 
Description TEXT  Popis stavu hlášení 
 
Tabulka TicketMessage 
Název atributu Datový typ Integritní omezení Popis 
MessageID INTEGER PK Jedinečné ID zprávy k hlášení 
TicketID VARCHAR(50) FK (Ticket.TicketID) ID hlášení, ke kterému je zpráva 
přiřazena 
CreatePerson INTEGER FK (Person.PersonID) ID uživatele, který vytvořil zprávu 
MessageText TEXT  Text zprávy 
 
  
IV 
 
Tabulka TicketArchive 
Název atributu Datový typ Integritní omezení Popis 
ChangeID INTEGER PK Jedinečné ID změny hlášení 
TicketID INTEGER PK Jedinečné ID hlášení 
Title VARCHAR(100)  Název hlášení 
Description TEXT  Popis hlášení 
TicketStatusID INTEGER FK 
(TicketStatus.TicketStatusID) 
ID stavu hlášení 
TicketTypeID INTEGER FK 
(TicketType.TicketTypeID) 
ID typu hlášení 
SimulatorID INTEGER FK (Simulator.SimulatorID) ID simulátoru, ke kterému se 
dané hlášení vztahuje 
AssignedPerson INTEGER FK (Person.PersonID) ID uživatele, který je k danému 
hlášení přiřazen (řešitel) 
CreatePerson INTEGER FK (Person.PersonID) ID uživatele, který hlášení založil 
CreateDate DATETIME  Datum vytvoření hlášení 
UpdateDate DATETIME  Datum upravení hlášení 
ChangeDate DATETIME  Datum změny hlášení 
 
Tabulka Article 
Název atributu Datový typ Integritní omezení Popis 
ArticleID INTEGER PK Jedinečné ID článku 
Title VARCHAR(100)  Název článku 
Text TEXT  Text článku 
IsActive BOOL  Nastavení zobrazení článku: 
0 – článek je skrytý 
1 – článek je zobrazený 
CreatePerson INTEGER  ID uživatele, který článek vytvořil 
CreateDate DATETIME  Datum vytvoření článku 
UpdateDate DATETIME  Datum upravení článku 
 
Tabulka ArticleEnclosure 
Název atributu Datový typ Integritní omezení Popis 
EnclosureID INTEGER PK Jedinečné ID přílohy ke článku 
ArticleID INTEGER FK (Article.ArticleID) ID článku, ke kterému příloha 
patří 
EncData LONGTEXT  Přiložený soubor (binární data) 
 
